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Abstract
Phonecell customer has been growth in a large amount in last decade, so did the phone-
cell operator. Indosat, Telkomsel and XL Axiata is the top three biggest operator in Indo-
nesia. It is an important thing to know how they aplly service quality, and make a com-
parative studies. The result of this research is very usefull to give a guidance for new
comer.
In this research of writer use propagated kuesioner to 166 responder, with sampling pur-
posive as method intake of sampel. As for analysis performed within this first research is
validity test and of realibilitas to test to elegibility of kuesioner, is later;then continued with
classic assumption test to know do usage of regresi as a means of analyse in this re-
search is compatible. Hereinafter researcher analyse regresi to data from third operator
type. Last analysis which conducted by researcher is to test hypothesis to third operator.
Result of analysis indicate that at operator of telkomsel, variable influencing satisfaction
of consumer of its service is variable of reliability (reliability) of emphaty  (empathy). while
at operator of indosat variable influencing satisfaction of consumer of its service is varia-
ble of reiability (reliability) of tangible (physical evidence). other the things of with XL axi-
ata, variable having an effect on to satisfaction of consumer of its service only just varia-
ble of reliability. so that from this research also can be taken by conclusion that to opera-
tor of GPRS, reliability (reliability) of service product is important matter to reach for satis-
faction of client.
Kata Kunci : Phonecell customer, phonecell operator, GPRS
1. PENDAHULUAN
Pertumbuhan pengguna ponsel di Banjar-
masin yang terus meroket dari tahun ke tahun
ini juga diimbangi dengan membengkaknya
jumlah pelanggan operator ponsel. Kondisi ini-
lah yang akhirnya memunculkan banyak opera-
tor telpon seluler baru yang ikut berebut ‘kue’ di
Banjarmasin, seperti Flexy, Esia, Three, dan
Fren. Tentunya hal ini memperketat posisi per-
saingan yang sebelumnya hanya dikuasai tiga
pemain lama yaitu Indosat, Telkomsel dan XL
Axiata (ProXL). Dengan makin banyaknya pe-
main tentunya akan menguntungkan konsumen
karena harga dan layanan yang ditawarkan ma-
sing-masing operator akan makin kompetitif.
Gencarnya iklan televisi mengenai produk
telpon seluler telah membentuk persepsi pada
benak konsumen mengenai janji kualitas layan-
an serta bonus yang akan diberikan operator
GPRS tersebut. Hal ini tentunya juga akan ikut
membentuk tingkat kepuasan pelanggan terha-
dap operator GPRS.
Operator GPRS baru yang muncul, memiliki
tantangan besar dalam meraih pasar sementara
jangkauan area dan kualitas layanan yang dimi-
likinya masih terbatas. Kenyataan ini memicu
operator baru menawarkan tarif yang jauh lebih
murah, bahkan tarif yang diberikan terkadang
terlihat tidak rasional untuk bisa menutup ong-
kos produksi. Hal ini tentunya akan meningkat-
kan volume penjualan yang sangat tinggi untuk
jangka pendek dan dapat mengancam posisi
para pemain lama.
Sedangkan bagi operator-operator besar
yang mendominasi pasar, jumlah konsumen
yang tinggi terkadang menimbulkan masalah
berupa traffic jam. Traffic jam seringkali terjadi
saat para konsumen menggunakan fasilitas ja-
ringan secara bersama-sama misalnya momen
tahun baru atau hari raya. Operator GPRS juga
memiliki kewajiban layaknya sebuah bank yang
melindungi rahasia nasabah, maka operator se-
luler juga memiliki kewajiban melindungi rahasia
pelanggan sebagai pemenuhan hak konsumen.
Rahasia pelanggan tidak hanya mengenai iden-
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titas pelanggan namun juga informasi-informasi
yang mengalir melalui media seluler tersebut.
Sebagai pemain lama, Indosat, Telkomsel serta
XL Axiata harus terus memantau bagaimana
tingkat layanan jasa yang diberikan kepada pe-
langgannya, apakah pelanggan sudah puas, a-
tau justru tidak puas sehingga berpindah ke
produk pesaing. Hal inilah yang membuat penu-
lis tertarik untuk melakukan penelitian dengan
judul : Analisis Perbandingan Pengaruh Kualitas
Pelayanan Terhadap Kepuasan Pengguna La-
yanan Operator GPRS di Banjarmasin (Studi
Pada Karyawan dan Mahasiswa Politeknik Ne-
geri Banjarmasin)
Berdasarkan uraian di dalam latar belakang
masalah, adapun yang menjadi rumusan di da-
lam penelitian ini adalah sebagai berikut ;
1. Bagaimanakah tingkat kualitas pelayanan
pelanggan yang diberikan oleh para operator
GPRS (Indosat, Telkomsel, XL Axiata) pada
konsumennya (karyawan dan mahasiswa
POLIBAN).
2. Apakah kualitas pelayanan operator GPRS
(Indosat, Telkomsel, XL Axiata) secara si-
multan dan parsial mempengaruhi kepuasan
konsumen (karyawan dan mahasiswa PO-
LIBAN).
3. Faktor-faktor kualitas pelayanan apa sajakah
yang dominan dalam mempengaruhi kepu-
asan konsumen (karyawan dan mahasiswa
POLIBAN) terhadap para operator GPRS
(Indosat, Telkomsel, XL Axiata)
2. TINJAUAN PUSTAKA
Produk Jasa
Menurut E. Catur Rismiati dan Ig. Bondan
Suratno (1999:199), produk dapat digolongkan
kedalam dua macam yaitu;
1. Produk yang berwujud, disebut juga de-
ngan barang seperi makanan, mobil, pakai-
an, dan lain sebagainya, barang dikatakan
berwujud karena secara fisik produk ini bi-
sa dilihat dengan mata, atau diraba wujud-
nya sebagai alat pemuas kebutuhan.
2. Produk yang tidak berwujud, produk yang
tidak berwujud disebut dengan jasa, jasa
yaitu kegiatan, manfaat, atau kepuasan
yang ditawarkan untuk dijual, sebagai con-
toh bengkel sepeda motor, cleaning servi-
ce, salon kecantikan, jasa pendidikan, jasa
kesehatan, dan lain sebagainya jasa meru-
pakan produk yang tidak berwujud karena
secara fisik jasa tersebut tidak bisa dilihat
atau diraba, konsumen dapat merasakan
manfaat pemakaian jasa, dan dapat mem-
bedakan perbedaan manfaat jasa yang sa-
tu dibandingkan dengan jasa lainnya, na-
mun konsumen tidak bisa mendesripsikan
bagaimana wujudnya secara konkret.
Kualitas Jasa
Menurut Parasuraman, Zeithaml, dan Berry
(1988), kualitas jasa memiliki lima dimensi uta-
ma yang disusun sesuai dengan urutan tingkat
kepentingan relatifnya, seperti diuraikan seba-
gai berikut;
1. Reliabilitas (reliability), berkaitan dengan
kemampuan perusahaan untuk memberikan
layanan yang akurat sejak pertama kali
tanpa membuat kesalahan apapun dan me-
nyampaikan jasanya sesuai dengan waktu
yang disepakati.
2. Daya tanggap (responsiveness), berkenaan
dengan kesediaan dan kemampuan para
karyawan untuk membantu para pelanggan
dan merespon permintaan mereka, serta
menginformasikan kapan jasa akan diberi-
kan dan kemudian memberikan jasa secara
cepat.
3. Jaminan (assurance), yakni perilaku para
karyawan mampu menumbuhkan keperca-
yaan pelanggan terhadap perusahaan dan
perusahaan bisa menciptakan rasa aman
bagi pelanggannya, jaminan juga berarti
bahwa para karyawan selalu bersikap so-
pan dan menguasai pengetahuan serta ke-
terampilan yang dibutuhkan untuk mena-
ngani setiap pertanyaan atau masalah pe-
langgan.
4. Empati (empathy), berarti perusahaan me-
mahami masalah para pelanggannya dan
bertindak demi kepentingan pelanggan, ser-
ta memberikan perhatian personal kepada
para pelanggan dan memiliki jam operasio-
nal yang nyaman.
5. Bukti fisik (tangibles), berkenaan dengan
daya tarik fisik, perlengkapan, dan material
yang digunakan perusahaan, serta penam-
pilan karyawan.
Kepuasan Pelanggan
Menurut Fandy Tjiptono (2005:349) kata ke-
puasaan atau satisfaction berasal dari bahasa
latin, yaitu satis artinya cukup baik atau me-
madai, dan facto yang berarti melakukan atau
membuat, secara sederhana kepuasaan itu me-
miliki arti membuat sesuatu hal secara mema-
dai,
Menurut Kotler (1995) dan Day (1999) (di-
kutip dalam hasil penelitian Irni Septiani, 2001)
kepuasaan merupakan tingkat perasaan sese-
orang setelah membandingkan kinerja (atau
hasil) yang dirasakan dengan harapannya, se-
dangkan Day menyatakan bahwa kepuasan a-
tau ketidakpuasaan pelanggan adalah respon
pelanggan terhadap evaluasi ketidaksesuaian
(disconfirmation) yang dirasakan antara harap-
an sebelumnya (atau norma kinerja lainnya)
dan kinerja actual produk yang dirasakan se-
telah pemakaian.
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Hubungan Kualitas Jasa dengan Kepuasan
Pelanggan
Paradigma diskonfirmasi merupakan model
yang paling banyak digunakan dan dijadikan a-
cuan (Churchill dan Suprenant, 1982, La Tour
dan Peat, 1977, Oliver, 1980, Spreng, Mac.
Kenzie dan Olshavsky, 1996, Tse dan Wilton,
1988), paradigma ini menegaskan bahwa ke-
puasaan / ketidakpuasaan purnabeli ditentukan
oleh evaluasi konsumen terhadap perbedaan
antara ekspektasi awal (atau standar pemban-
ding lainnya) dan persepsi terhadap kinerja pro-
duk aktual setelah pemakaian produk.
Paradigm ini menjelaskan bahwa jika per-
sepsi pelanggan tentang kualitas jasa sama de-
ngan harapannya maka akan timbul perasaan
puas, dan jika persepsi tentang kualitas jasa le-
bih besar dari harapannya maka akan timbul
perasaan sangat puas. Sedangkan jika persepsi
tentang kualitas jasa lebih rendah dari harapan
maka akan timbul perasaan tidak puas pada diri
pelanggan.
GPRS
GPRS merupakan sistem transmisi berbasis
paket untuk GSM yang menggunakan prinsip
'tunnelling'. Ia menawarkan laju data yang lebih
tinggi. Laju datanya secara kasar sampai 160
kbps dibandingkan dengan 9,6 kbps yang dapat
disediakan oleh rangkaian tersakelar GSM. Ka-
nal-kanal radio ganda dapat dialokasikan bagi
seorang pengguna dan kanal yang sama dapat
pula digunakan dengan berbagi antar pengguna
sehingga menjadi sangat efisien. Dari segi bia-
ya, harga mengacu pada volume penggunaan.
Penggunanya ditarik biaya dalam kaitannya
dengan banyaknya byte yang dikirim atau diteri-
ma, tanpa memperdulikan panggilan, dengan
demikian dimungkinkan GPRS akan menjadi le-
bih cenderung dipilih oleh pelanggan untuk me-
ngaksesnya daripada layanan-layanan IP.
Penelitian Terdahulu
R. Kelik Hardinto, Judul : Analisis Kualitas
Pelayanan Pengaruhnya Terhadap Kepuasaan
Pelanggan Pada PT. Asuransi Jiwa Bersama
(AJB) Bumiputera Cabang Banjarmasin,2007,
Tujuan penelitian : untuk mengetahui kualitas
pelayanan pelanggan yang diberikan oleh PT.
AJB Bumiputera kepada konsumennya. Teknik
analisis data : menggunakan uji validitas dan re-
liabilitas serta analisis regresi linear berganda.
Hasil penelitian : menunjukkan bahwa faktor re-
liability, responsiveness dan assurance berpe-
ngaruh terhadap kepuasan konsumen PT. AJB
Bumiputera sedangkan faktor tangible dan em-
phaty tidak.
Meinanda Bari Kurniawan, Judul : Upaya
Peningkatan Pelayanan Pengguna Flexi Di Su-
rakarta Dengan Menggunakan Metode Servqual
Gap Pada PT Telkom Surakarta. Tujuan pe-
nelitian : untuk mengetahui seberapa besar
tingkat kesenjangan pelayanan antara harapan
dan persepsi pelanggan terhadap produk Tel-
kom Flexi. Teknik analisis data : Uji beda de-
ngan menggunakan Uji Wilcoxon dan Uji Mann
Withney. Hasil penelitian : menunjukkan bahwa
responsiveness dan assurance produk Flexi
berada pada urutan terendah dalam persepsi
konsumen dibandingkan ketiga faktor lainnya
(emphaty, tangible dan reliability)
3. METODE PENELITIAN
Model Penelitian
Model penelitian yang dibuat adalah se-
bagai berikut :
Gambar 1. Model Penelitian.
Model ini diterapkan sebagai model pada
masing-masing operator (Telkomsel, Indosat,
XL Axiata)
Hipotesis
1. Ho = Faktor Reliabilitis, Responsiveness,
Assurance, Empathy, dan Tangibles tidak
mempunyai pengaruh secara simultan dan
parsial terhadap kepuasan pelayanan kon-
sumen operator telpon seluler Indosat, Tel-
komsel, XL Axiata.
Ha = Faktor Reliabilitis, Responsiveness,
Assurance, Empathy, dan Tangibles mem-
punyai pengaruh secara simultan dan par-
sial terhadap kepuasan pelayanan konsu-
men operator telpon seluler Indosat, Tel-
komsel, XL Axiata.
2. Ho = Faktor Responsiveness merupakan
faktor yang tidak mempunyai pengaruh do-
minan terhadap kepuasan pelayanan kon-
sumen.
Ha = Faktor Responsiveness merupakan
faktor yang mempunyai pengaruh dominan
terhadap kepuasan pelayanan konsumen.
Metode Penelitian
Jenis penelitian dalam tesis ini adalah pe-
nelitian kuantitatif yang dilakukan di Politeknik
Negeri Banjarmasin pada bulan Februari hingga
bulan Mei. Populasi dalam penelitian ini adalah
karyawan dan mahasiswa Politeknik Negeri
Banjarmasin pengguna operator Telkomsel, In-









Analisis Perbandingan Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Penggunan GPRS …………  (Norhafani)
160
nakan dalam penelitian ini adalah sebanyak 166
orang dengan menggunakan metode purposive
sampling sebagai metode pengambilan sampel.
Pengumpulan data dilakukan dengan me-
nyebarkan kuesioner yang menggunakan skala
likert (sangat tidak puas…..puas) serta interview
kepada responden.
Variabel dependen dalam penelitian ini ada-
lah variabel kepuasan pelanggan sedangkan
variabel independennya adalah reliability, res-
ponsiveness, assurance, emphaty, dan tangible
(dimensi kualitas jasa dari Parasuraman). Untuk
lebih rincinya, indicator yang digunakan untuk
mengukur keenam variabel tersebut adalah :
 Kepuasan pelanggan : perasaan puas ter-
hadap pelayanan, menyampaikan hal-hal
positif, merekomendasikan kepada orang
lain menggunakan kembali
 Reliability: daya jangkau akses sesuai de-
ngan janji dalam iklan, kecepatan akses
(melakukan sambungan) sesuai dengan
janji dalam iklan, signal kartu yang kuat se-
suai dengan janji dalam iklan, kemudahan
melakukan sms sesuai dengan janji dalam
iklan, pemberian diskon dan bonus sesuai
dengan janji dalam iklan
 Responsiveness : kinerja operator dalam
merespon pelanggan, kecepatan layanan
dalam memberikan tanggapan atas keluhan
pelanggan
 Assurance : pelanggan merasa aman se-
lama berurusan dengan karyawan atau
operator gerai, karyawan operator/gerai me-
miliki pengalaman yang luas, karyawan
operator gerai dapat dipercaya
 Emphaty : karyawan operator gerai sopan
dan ramah terhadap pelanggan, operator
bersungguh-sungguh dalam memeuhi ke-
pentingan pelanggan, operator mampu me-
mahami keinginan pelanggan
 Tangible : suasana geleri nyaman dan ber-
sih, seragam karyawan bersih, rapi dan me-
nariK, teknologi mutakhir yang dimiliki men-
jamin kualitas suara yang bersih, fasilitas
fisik sesuai produk jasa yang ditawarkan.
Variabel ini kemudian dihitung untuk ma-
sing-masing pengguna layanan Telkomsel, In-
dosat dan XL Axiata menggunakan uji reliabili-
tas dan validitas, uji asumsi klasik, analisis re-
gresi linear berganda dan uji hipotesis.
4. HASIL DAN PEMBAHASAN
Analisa Data
Dari hasil analisis data diperoleh karakteris-
tik responden dalam penelitian ini adalah :
• Menurut jenis operator
- Telkomsel 44,6%
- Indosat 24,1%
- XL Axiata 3 1,3%
• Menurut  Jenis Kelamin
- Pria 37,3%
- Wanita 62,7%
• Menurut Usia Responden
- 16 – 19 th 20,5%
- 20 – 29 th 53,0%
- 30 – 39 th 22,3%
- 40 – 49 th 3,0%
-> 50 th 1,2%
• Menurut  Status
- Menikah 39,2%
- Belum menikah 60,8%







• Menurut Status pada Lembaga Pendidikan
- mahasiswa 66,3%
- staf pengajar 24,1%
- staf adm 6,0%
- teknisi 3,6%
• Menurut jml pembelian  pulsa
- Rp.0 – Rp. 50.000 36,1%
- Rp 51.0000 – Rp 100.000 36,1%
- Rp 101.0000 – Rp 200.000 15,7%
- Rp 201.000 – Rp 300.000      8,4%
- > Rp 300.000 3,6%
• Menurut Besaran Pulsa
- Rp. 5000 16,9%
- Rp. 10.000 50,0%
- Rp. 20.000 19,3%
- Rp 50.000 13,8%
- Rp.100.000 0%
• Menurut jenis pulsa
- fisik 16,9%
- elektrik 83,1%
• Menurut Jumlah operator GPRS yg digu-
nakan
- Telkomsel : 1 operator 25,3%
2 operator 19,3%
- Indosat : 1 operator 9,6%
2 operator 14,5%
- XL Axiata : 1 operator 7,2%
2 operator 20,5%
3 operator 3,6%
Sedangkan dari uji validitas dan reliabilitas
diperoleh hasil seperti diperlihatkan dalam tabel
1 berikut.
Hasil uji asumsi klasik juga menunjukkan
bahwa keseluruh variabel tersebut telah lolos uji
linearitas, multikolinearitas dan heterokedastisi-
tas.
Dalam penelitian ini tidak dilakukan uji au-
tokorelasi karena data dalam penelitian ini ada-
lah data cross section, sedangkan uji autokore-
lasi hanya digunakan pada data yaitu dengan
data time series.
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Sedangkan dari analisis regresi dan uji hi-





Sig. 0,009    0,240      0,529     0,007      0,341
lolos   tdk lolos tdk lolos  lolos     tdk lolos
F = 9,659lolos
R = 0,644 Adj. R2 = 0,372
 Indosat
Persamaan regresi :
Y= 9,995 + 0,315x1 - 0,689x2 – 0,476x3 +
0,192x+0,891x5
Sig.   0,006    0,058      0,066     0,494     0,023
lolos  tdk lolos  tdk lolos tdk lolos   lolos
F = 6,118lolos





Sig. (t)   0,022     0,072     0,163   0,231     0,211
lolos  tdk lolos  tdk lolos   tdk lolos tdk lolos
F = 7,118lolos
R = 0,660 Adj. R2 = 0,375
Dari persamaan tersebut, variabel yang ti-
dak lolos uji t harus dieliminasi sehingga dipero-
leh persamaan baru, yaitu :
 Telkomsel
Persamaan regresi :
Y = 6,025 + 0,241 x1 + 0,588 x4
Kepuasan reliability emphaty
Berdasarkan uji F, seluruh dimensi kualitas
jasa secara bersama-sama berpengaruh
terhadap kualitas jasa, namun secara par-
sial, variabel yang berpengaruh terhadap
kualitas jasa hanya variabel reliability (se-
perti signal kuat, kemudahan sms, kecepat-
an akses dan dan daya jangkau yang luas)
dan emphaty (kemudahan dan keramahan




Y =      9,995 + 0,315 x1 + 0,891 x5
kepuasan reliability tangible
Berdasarkan uji F, seluruh dimensi kualitas
jasa secara bersama-sama berpengaruh
terhadap kualitas jasa, namun secara par-
sial, variabel yang berpengaruh terhadap
kualitas jasa hanya variabel reliability (se-
perti diskon dan bonus yang diberikan serta
signal yang kuat) dan tangible (yang meli-
puti suasana galeri yang nyaman serta se-
ragam karyawan yang menarik).
• XL Axiata
Persamaan regresi :
Y =     9,995 + 0,233 x1
kepuasan              reliability
Berdasarkan uji F, seluruh dimensi kualitas
jasa secara bersama-sama berpengaruh
terhadap kualitas jasa, namun secara par-
sial, variabel yang berpengaruh terhadap
kualitas jasa hanya variabel reliability, hal
ini dapat kita lihat dari hasil distribusi fre-
kuensi dimana item diskon dan bonus ter-
letak pada urutan teratas.
Dari hasil analisis tersebut kita dapat mem-
peroleh kesimpulan bahwa :
1. Variabel reliability (keandalan) adalah varia-
bel yang penting (harus ada) pada setiap
jasa layanan dalam menentukan kepuasan
pelanggan
2. Pada Telkomsel, variabel lain yang juga
penting dalam menentukan kepuasan pe-
langgan adalah emphaty.
3. Sedangkan pada Indosat, variabel lain yang
juga menentukan kepuasan pelanggan ada-
lah variabel tangible (bukti fisik, seperti kan-
tor, seragam karyawan dll)
4. Untuk XL Axiata variabel yang paling pen-
ting dalam meningkatkan kepuasan pelang-
gan hanya variabel reliability (keandalan
produk jasa), hal ini disebabkan keandalan
jasa layanan XL Axiata yang menurut kon-
sumen sangat perlu untuk ditingkatkan.
Implikasi Hasil Penelitian
Dari hasil penelitian tersebut, maka yang
menurut peneliti penting untuk dilakukan para
operator GPRS adalah :
1. Berinvestasi pada mengembangkan jaring-
an yang kuat diseluruh pelosok Indonesia
dengan membangun banyak BTS-BTS se-
perti yang dilakukan Telkomsel.
2. Menciptakan varian produk jasa layanan
yang banyak sesuai dengan kebutuhan pe-
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langgan seperti yang dilakukan oleh Indo-
sat. Pada sub bab gambaran perusahaan
kita dapat melihat bahwa Indosat memiliki
banyak sekali varian produk sesuai dengan
masing-masing segmen yang dituju.
3. Mengikuti arah perkembangan kebutuhan
akan teknologi informasi dan berfokus pada
kualitas yaitu daya, kecepatan akses dan
kekuatan jaringan.
4. Selalu meningkatkan ‘customer responsive-
ness’ atau respon terhadap pelanggan. Me-
ngambil pengalaman dari Telkomsel, pe-
langgan sangat membutuhkan respon yang
cepat dan ramah dari operator ketika men-
dapatkan masalah.
Sedangkan untuk masing-masing operator
(Telkomsel, Indosat dan XL Axiata), peneliti
menyarankan untuk :
 Telkomsel
a. Meningkatkan empati terhadap pelang-
gan melalui :
 Menyediakan saluran atau line tele-
pon yang mudah dihubungi
 Melatih karyawan terutama bagian
customer service untuk ramah, so-
pan dan memiliki kepedulian tinggi
terhadap pelanggan
 Menciptakan layanan-layanan baru
sesuai dengan kebutuhan dan kei-
nginan pelanggan
b. Keandalan kualitas jasa layanan Tel-
komsel memang sudah tidak diragukan
lagi jika dibandingkan dengan operator
telpon GPRS yang lain, namun hal ini
bukan berarti sudah cukup, karena Tel-
komsel masih perlu memperbaiki : Jari-
ngan yang ada saat ini. Persaingan an-
tara operator saat ini sangat gencar, ba-
ik dari pesaing lama maupun pesaing
baru, sebagian besar menyerang dari
segi harga. Tentunya hal ini memberi-
kan dampak yang cukup besar terha-
dap layanan telepon dan sms. Tentunya
Telkomsel sadar bahwa persaingan
harga dalam jangka waktu lama akan
merugikan perusahaan. Namun inves-
tasi jaringan lebih bersifat jangka pan-
jang, tentunya kualitas jaringan yang
ada saat ini harus lebih diperbaiki
 Indosat
a. Meningkatkan keandalan dari produk
yang sudah ada saat ini. Meskipun di-
versifikasi produk Indosat sangat ba-
nyak sehingga mampu memenuhi kebu-
tuhan banyak segmen, namun jika ma-
sing-masing merek tersebut tidak dija-
lankan dengan sungguh-sungguh (tidak
memperhatikan kualitas jasa layanan)
dan tidak memiliki positioning yang kuat
dalam benak pelanggan maka diversifi-
kasi produk tersebut akan menjadi sia-
sia.
b. Meningkatkan bukti fisik yang ada pada
perusahaan dengan :
 Menciptakan standarisasi seragam
karyawan
 Menciptakan standarisasi design
layout galeri. Ada baiknya jika Indo-
sat memiliki design khusus, sehing-
ga membuat pelanggan merasakan
pengalaman ‘tidak pernah mene-
mukan ruang tunggu senyaman di
galeri Indosat’
 Selalui memperbarui teknologi yang
ada agar terus dapat memperbaiki
kualitas
 XL Axiata
Kualitas layanan XL Axiata sebenarnya ti-
dak tergolong unggul, namun akhir-akhir ini
omsetnya terukti melonjak melalui iklan dis-
kon dan bonus yang gencar baik di media
cetak maupun elektronik. Tentunya hal ini
tidak akan bertahan lama, karena pada ak-
hirnya strategi ini dapat merugikan perusa-
haan. Untuk itu XL Axiata harus bersung-
guh-sungguh untuk memperbaiki kualitas
jasa layanan yang ada saat ini baik dari
segi daya jangkau yang lebih luas, signal
yang lebih kuat serta akses yang lebih ce-
pat. Atau dengan kata lain menciptakan
kenadalan produk seutuhnya. Sehingga pa-
da akhirnya omset perusahaan tidak perlu




Berdasarkan tujuan penelitian dan hasil pe-
nelitian dapat ditarik kesimpulan sebagai beri-
kut:
1. Pada ketiga operator GPRS (Telkomsel, In-
dosat dan XL Axiata) dimensi kualitas jasa
(reliability, responsiveness, assurance, em-
phaty dan tangible) secara simultan berpe-
ngaruh terhadap kepuasan pelanggan.
2. Pada Telkomsel, secara parsial hanya va-
riabel reliability dan emphaty yang berpe-
ngaruh signifikan terhadap kepuasan pe-
langgannya. Sedangkan variabel yang pe-
ngaruhnya paling dominan adalah variabel
emphaty
3. Pada Indosat, secara parsial hanya variabel
reliability dan tangible yang berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan-
nya. Sedangkan variabel yang pengaruhnya
paling dominan adalah variabel tangible.
4. Pada XL Axiata, secara parsial hanya va-
riabel reliability saja yang berpengaruh sig-
nifikan terhadap kepuasan pelanggannya.
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Keterbatasan Penelitian
Dalam pelaksanaannya penelitian ini masih
memiliki banyak keterbatasan, yang diharapkan
nantinya akan dapat diperbaiki oleh penelitian-
penelitian berikutnya. Keterbatasan dalam pe-
nelitian ini adalah objek penelitian yang sempit
serta keterbatasan alat analisis. Penelitian akan
lebih baik jika peneliti selanjutnya mengguna-
kan lebih dari satu alat analisis sebagai perban-
dingan.
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